PENANGANAN KOMPLAIN JASA SERVIS BODY DAN PAINT PT. NASMOCO ABADI MOTOR by WATIHENDIK, YOLANDA
PENANGANAN  KOMPLAIN JASA SERVIS BODY DAN PAINT 
PT. NASMOCO ABADI MOTOR 
 (Studi Kasus: Bagian Admin. B/P PT.Nasmoco Abadi Motor) 
 
 
 
Tugas Akhir 
Diajukan Untuk Melengkapi Tugas-Tugas dan Memenuhi Persyaratan 
Guna Mencapai Gelar Ahli Madya Pada Program Studi Diploma III  
Manajemen Pemasaran Fakultas Ekonomi dan Bisnis  
Universitas Sebelas Maret Surakarta 
 
 
Oleh : 
YOLANDHA HENRYKAWATI 
NIM F3213075 
 
PROGRAM STUDI DIPLOMA III MANAJEMEN PEMASARAN 
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS  
 UNIVERSITAS SEBELAS MARET   
SURAKARTA 
2016 
HALAMAN ABSTRAK 
PENANGANAN  KOMPLAIN JASA SERVIS BODY DAN PAINT 
PT. NASMOCO ABADI MOTOR 
(Studi Kasus: Bagian Admin. B/P PT.Nasmoco Abadi Motor) 
YOLANDHA HENRYKAWATI 
NIM :F3213075 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui beberapa faktor komplain 
konsumen pada PT. Nasmoco Abadi Motor. Studi kasus dilakukan pada bagian 
admin. B/P PT. Nasmoco Abadi Motor.  
Metode dalam penelitian ini adalah metode deskriptif. Data yang dapat 
digunakan adalah data primer yang didapat dengan wawancara.Narasumber 
adalah anggota staf service advisor dan staf administrasi B/P yang berinteraksi 
dan berkaitan dengan konsumen. Pengumpulan data dilakukan selama penelitian 
berlangsung pada tanggal 7 Maret sampai tanggal 9 April 2016. 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka diperoleh hasil 
wawancara bahwa faktor yang menyebabkan komplain konsumen pada servis 
body dan paint PT. Nasmoco Abadi Motor adalah: 1) proses klaim asuransi yang 
berbelit-belit dan butuh waktu yang lama; 2) kinerja SA yang dinilai kurang 
maksimal sehingga konsumen merasakan ketidakpuasan pada saat servis 
kendaraan; 3) ketidakpuasan pada hasil akhir yang dirasa tidak sesuai dengan 
keinginan konsumen. 
Kata Kunci :komplain, kepuasan, pelayanan, dan asuransi. 
 
 
 
 
 
 
ABSTRACT 
 
Handling of Body and Paint Service Complaints of  PT. Nasmoco Abadi Motor   
(A Case Study on the B/P Administration Division of the Limited Liability 
Company of PT. Nasmoco Abadi Motor)   
 
YOLANDHA HENDRYKAWATI 
F3213075 
 
 The objective of this research is to investigate several factors of 
complaints addressed by consumers to PT. Nasmoco Abadi Motor. This research 
used the case study approach with the descriptive method. It was conducted at the 
B/P Administration Division of of PT. Nasmoco Abadi Motor. The data of 
research were primary ones. The data were collected through in-depth interview 
with the staffs of the Service Advisor Division and the B/P Administration 
Division who had direct interactions with the consumers.  They were collected 
from March 07
th
 to April 09
th
, 2016. 
 The results of research show that (1) the factors which cause the body and 
paint complaints by consumers to the company are: (1) convoluted and time-
consuming insurance claim process; (2) less maximal performance of the service 
advisors, which makes the consumers dissatisfied with their vehicle services; and 
(3) the dissatisfaction toward the final result of services in which the consumers 
feel that the results are lower than expected. 
 
Keywords:  complaints, satisfaction, service, insurance 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
HALAMAN PERSETUJUAN 
 
Tugas Akhir dengan Judul : 
PENANGANAN  KOMPLAIN JASA SERVIS BODY DAN PAINT 
PT. NASMOCO ABADI MOTOR 
 (Studi Kasus: Bagian Admin. B/P PT. Nasmoco Abadi Motor) 
 
Telah di setujui oleh Dosen Pembimbing untuk diujikan guna mencapai derajat 
Ahli Madya Program Studi DIII Manajemen Pemasaran Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Universitas Sebelas Maret Surakarta. 
 
 
 
 
 
 
Surakarta,   Juni 2016  
Telah Disetujui oleh Dosen Pembimbing 
 
 
Haryanto, S.E.,M.Si. 
NIP. 197403092006041001 
HALAMAN PENGESAHAN 
 
Telah disetujui dan diterima baik oleh tim penguji Tugas Akhir Fakultas Ekonomi 
dan Bisnis Universitas Sebelas Maret Surakarta guna melengkapi tugas-tugas dan 
memenuhi syarat-syarat untuk memperoleh gelar Ahli Madya Manajemen 
Pemasaran. 
Nama   : Yolandha Henrykawati 
NIM   : F3213075 
Judul Tugas Akhir : 
PENANGANAN  KOMPLAIN JASA SERVIS BODY DAN PAINT 
PT. NASMOCO ABADI MOTOR 
 (Studi Kasus: Bagian Admin. B/P PT. Nasmoco Abadi Motor) 
 
Surakarta,  Juni 2016  
Tim Penguji Tugas Akhir 
1. Penguji 
      ………………………..... 
NIP.  
2. Pembimbing  
      ………………………..... 
Haryanto, S.E.,M.Si. 
NIP. 19740309200604100 
 SURAT PERNYATAAN TUGAS AKHIR (TA) 
 
Yang bertanda tangan dibawah ini mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Universitas Sebelas Maret Surakarta : 
Nama   : YOLANDHA HENRYKAWATI 
NIM    : F3213075 
Program Studi  : D3 Manajemen Pemasaran 
Judul Tugas Akhir :PENANGANAN  KOMPLAIN JASA SERVIS 
BODYDAN PAINT PT. NASMOCO ABADI MOTOR 
(Studi Kasus: Bagian Admin. B/P PT. Nasmoco Abadi 
Motor). 
 
 
Menyatakan dengan sebenarnya bahwa Tugas Akhir yang saya buat ini adalah 
benar-benar merupakan hasil karya sendiri bukan merupakan hasil jiplakan dari 
karya orang lain.  
Apabila ternyata dikemudian hari terbukti pernyataan ini tidak benar, maka saya 
bersedia menerima sanksi akademik berupa penarikan Ijasah dan Pencabutan gelar 
Diploma. 
Dengan demikian pernyataan ini saya buat dengan sesungguhnya. 
 
 
Surakarta,    Juni 2016 
Mahasiswa    
 
MOTTO 
 
“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya” 
(Q.S. Al Baqarah: 286) 
“You only live once, but if you do it right, once is enough” 
(Gordon B. Hickley) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
HALAMAN PERSEMBAHAN 
 
     Dengan mengucap syukur kehadirat Allah SWT, Tugas akhir ini saya 
persembahkan kepada 
1. Kedua orang tuaku. 
2. Saudaraku. 
3. Semua sahabat dan teman-temanku. 
4. Almamater. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
KATA PENGANTAR 
 
Assalamualaikum Wr. Wb. 
 Puji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa atas Rahmat dan Hidayah-
Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan penyusunan Tugas Akhir dengan judul 
“PENANGANAN  KOMPLAIN JASA SERVIS BODYDAN PAINT PT. 
NASMOCO ABADI MOTOR (Studi Kasus: Bagian Admin. B/P PT. Nasmoco 
Abadi Motor)”. Tugas Akhir ini penulis susun sebagai syarat dalam 
menyelesaikan Program Studi Diploma III Manajemen Pemasaran Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Universitas Sebelas Maret Surakarta. 
 Proses penulisan dan penyusunan Tugas Akhir ini penulis banyak 
mendapatkan arahan, dukungan, dan bimbingan dari berbagai pihak, sehingga 
Tugas Akhir ini dapat terselesaikan. Untuk itu dengan segala rasa hormat dan 
kerendahan hati, penulis mengucapkan terimakasih kepada : 
1. Bapak Haryanto, S.E.,M.Si. selaku Pembimbing dalam penulisan Tugas Akhir 
ini yang dengan sabar memberikan bimbingan, pengarahan, motivasi dan 
meluangkan waktu untuk memberikan konsultasi Tugas Akhir ini. 
2. Bapak Drs. Moh. Amien Gunadi, MP selaku ketua Program Studi Diploma III 
Manajemen Pemasaran Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Sebelas 
Maret Surakarta. 
3. Ibu Dr. Hunik Sri Runing Sawitri, M.Si. selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Universitas Sebelas Maret Surakarta. 
4. Drs. Djoko Purwanto M.B.A. selaku Pembimbing Akademik.  
5. Bapak Rizky Firmansyah selaku Adm. Sect. Head PT. Nasmoco Abadi Motor 
yang telah memberi kesempatan magang dan memberikan pengalaman dunia 
kerja.  
6. Kepada mbak Widya, kak Son, mas Kus, mas Yoga, mas Damar, mbak Tata, 
mbak Dewi dan kru staf lain bagian admin. B/P atas ilmu, semangat, 
dukungan, canda tawa yang diberikan selama kegiatan magang berlangsung. 
7. Kepada “tim inti (siti,reni,anyak, ryan dan seseorang yang tidak kusebutkan 
namanya)” yang telah membuat momen bully, masalah, repot dan telah 
menjadi sebagian penghuni kamar kosku. 
8. Kepada sahabat “plolo” dan kawan-kawan lainya yang telah mendukungku. 
9. Teman-teman D3 Manajemen Pemasaran angkatan 2013 kelas B sudah 
menemani selama 3 tahun ini. 
10. Semua pihak yang telah terlibat dalam pengerjaan Tugas Akhir ini yang tidak 
dapat disebutkan satu per satu. 
Penulis menyadari bahwa Tugas Akhir ini masih belum sempurna.Oleh 
karena itu, penulis mengharapkan kritik dan saran yang bersifat membangun 
sebagai penyempurnaan Tugas Akhir ini.akhir kata penulis berharap semoga 
Tugas Akhir ini dapat bermanfaat bagi penulis dan bagi para pembaca. 
Wassalamualaikum Wr. Wb. 
 
Surakarta, Juni 2016 
Penulis 
DAFTAR ISI 
          
          
              Halaman 
HALAMAN JUDUL ..............................................................................  i 
HALAMAN ABSTRAK ........................................................................  ii 
HALAMAN ABSTRACT ......................................................................  iii 
HALAMAN PERSETUJUAN ...............................................................  iv 
HALAMAN PENGESAHAN ................................................................  v 
SURAT PERNYATAAN .......................................................................  vi 
HALAMAN MOTTO  ...........................................................................  vii 
HALAMAN PERSEMBAHAN .............................................................  viii 
KATA PENGANTAR ............................................................................  ix 
DAFTAR ISI ..........................................................................................  xii 
DAFTAR TABEL ..................................................................................  xiii 
    DAFTAR GAMBAR ..............................................................................      xiv 
BAB I PENDAHULUAN ......................................................................  1 
A. Latar Belakang .......................................................................  1 
B. Rumusan Masalah ..................................................................  6 
C. Tujuan Penelitian ...................................................................  6 
D. Manfaat Penelitian .................................................................  6 
E. Metode Penelitian...................................................................  7 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ............................................................  9 
 A. Bauran Pemasaran ................................................................       9 
  B. Kualitas Pelayanan ....................................................................      10 
 C. Pelayanan atau Jasa ....................................................................      12 
 D. Komplain Konsumen .................................................................      18 
BAB III HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .......................  24 
A. Gambaran Umum Perusahaan .............................................  24 
1. Sejarah Perusahaan .........................................................  24 
2. Visi dan Misi ...................................................................  25 
3. Lokasi Perusahaan ..........................................................  26 
4.Struktur Organisasi Perusahaan .......................................  28 
B. Laporan Magang Kerja ........................................................  32 
1. Pengertian Magang Kerja ...............................................  32 
2. Tujuan Magang Kerja .....................................................  32 
3. Lokasi dan Waktu Magang .............................................  33 
4. Ketentuan Magang Kerja ................................................  33 
    5. Kegiatan Magang Kerja ...................................................      33 
C. Pembahasan Masalah ...........................................................  34 
                 D.  Profil Narasumber ................................................................      36 
1. Service Advisor ...............................................................  37 
2. MRA ...............................................................................  37 
    3. Estimator ..........................................................................      38 
    4. Collector ..........................................................................      38 
    5. Admin. Service ................................................................      38 
                 E. Faktor-Faktor yang Menyebabkan Komplain ........................      38 
                     1. Faktor Klaim Asuransi .......................................................      38 
                     2. Lama Proses Pengerjaan .................................................... 42 
                     3. Hasil Akhir .........................................................................      44 
BAB IV PENUTUP ................................................................................  45 
A. Kesimpulan ..........................................................................  45 
B. Saran ....................................................................................  46 
DAFTAR PUSTAKA .............................................................................  46 
    LAMPIRAN 
DAFTAR TABEL 
 
TABEL  
  1.1  Data Hasil Follow Up PT. Nasmoco Abadi Motor  ..............................      5 
3.1 Data Hasil Follow Up PT. Nasmoco Abadi Motor ...............................  35 
3.2Profil Narasumber Staf PT. Nasmoco Abadi Motor ..............................  37 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
DAFTAR GAMBAR 
 
GAMBAR  
3.1 Peta Lokasi PT. Nasmoco Abadi Motor ................................................  27 
3.2 Struktur Organisasi ................................................................................  28 
3.3 Proses Klaim Asuransi ..........................................................................  39 
 
 
 
 
 
